www.coaching-magazin.de

Das Magazin der Coaching-Branche

Ein Service der Christopher Rauen GmbH, Goldenstedt - www.rauen.de

Qualitätsmanagement im Business Coaching

von Dr. Konrad Elsässer

Qualität im Business Coaching führt zurück zum Wortsinn des Wortes Qualität, zum lateinischen Wurzelwort qualis, welche/ welcher, was für eine/ was für einer. 

Qualität fragt im Coaching primär nach der Person. Was ist das für ein Mensch, der coacht? Aber auch, was für ein Mensch ist die Person, die Coaching nimmt? Unweigerlich ist es die Beziehung zwischen diesen zwei Menschen, und diese Beziehung ist die wichtigste Ebene, die die Qualität des Coaching ausmacht. 

Klienten, Coaching-Nehmer und Coaching-Nehmerinnen wechseln. Der oder die Coach bleibt – als professioneller Anbieter für weitere Klienten. Daraus ergibt sich das erste Qualitätsmerkmal: Ein Coach ist eine Person, die bleibt, die eine verlässliche und dauerhafte Praxis professionell ausübt, die Haltung ausstrahlt und vermittelt und die Halt geben kann. Eine Person, die professionell an der Identität einer Person arbeitet mit Nähe und Distanz, die empathisch ist, aber nicht übergriffig agiert.

Das zweite ist die Selbstbeziehungsfähigkeit
 des Coachs, die reflexive Kompetenz, die Resonanzfähigkeit. Die Art und Weise, wie diese Qualitäten erworben wurden, kann sehr unterschiedlich sein. Erfahrungen mit therapeutischen Prozessen zählen wir dazu. „Reconnect and heal“ ist für uns eine Maxime von Coaching, sie setzt also eigene Erfahrung beim Coach voraus. Aber hier spielt auch eine Rolle, was weiter unten unter professioneller Kompetenz ausgeführt ist – wie ist diese in die Selbstbeziehungsfähigkeit integriert?

Das dritte nenne ich Prozesskompetenz. Also die Fähigkeit, unterschiedliche Prozesse wahrzunehmen und zu gestalten, Prozesse von Wachstum und Entwicklung; von Abschied, Trauer und Neubeginn; von Transition und Exodus. Das reicht von einem „banalen“ Ortswechsel zu unterschwelligen oder emergenten Brüchen bis zu Phasen von Stagnation oder „Winterschlaf“. Bei Veränderungsprozessen ist es das Unterscheidungsvermögen von Eingriff, Fortbewegung und Veränderung (Steidl-Rast). Unter Prozesskompetenz subsumiere ich auch den reflektierten Umgang mit Übertragung und Gegenübertragung. 

Das vierte ist die Professionalität des Coachs. Coach ist zwar keine Profession im strengen Sinn
 , sie hat weder eine eigene Berufsethik oder die Voraussetzungen, wie sie für Professionen wie Ärzte, Juristen Theologen, Apotheker usw. gang und gäbe sind, noch die über Zünfte und Handwerkskammern vermittelten Traditionen standardisierter Ausbildung und Erwerb einer Meisterschaft. Gleichwohl kann oder muss von einer Professionalität ausgegangen werden – nicht nur, weil viele Coachs aus einer etablierten Profession kommen, sondern auch weil viele traditionelle sowie postmoderne professionelle Elemente in ihre Ausbildung und Berufsgestaltung einfließen. Umgang mit Vertraulichkeit und Verschwiegenheit gehört ebenso fundamental dazu wie Achtung der Würde und Integrität der Person. Aber dann eben auch Ausbildung und Praxis in (mindestens) einem Berufsfeld sowie eigene Führungserfahrung. Ein Coach muss u.E. mindestens 5 Jahre berufliche Praxis haben und dabei Erfahrung in (mindestens) zwei unterschiedlichen Unternehmen oder Organisationskulturen. Ebenfalls wichtig ist neben familiärer und sozialer Beziehungsarbeit ein ehrenamtliches Engagement und Erfahrungen im Non-Profit-Bereich wie Schulen, Kirche, Vereinen usw. 35 Jahre sind auf diesem Hintergrund sozusagen ein Mindestalter für eine oder einen Coach. Polykontextuelle Kompetenz
 nährt sich von ganz unterschiedlichen persönlichen und beruflichen Erfahrungen und Lernfeldern.

Eine fünfte Qualität ist Demut, im ursprünglichen Sinn von Diene-Mut, also eine Bescheidenheit oder auch eine Service-Orientierung, die eigenes zurückstellen kann zugunsten des Erfolgs und der Sichtbarkeit anderer. Demut meint dann aber auch eine spirituelle Orientierung der Coachs, die den geübten Umgang mit Achtsamkeit, Aufmerksamkeit und Dankbarkeit und eine Kultur von Wertschätzung atmet.

Als sechste Qualität nenne ich Unternehmertum, entrepreneurship. Coachs sind zu Recht häufig sehr selbständig arbeitende Menschen. Ebenso häufig arbeiten sie rechtlich als Selbständige oder Freiberufler. Für Business Coaching ist hinreichend Erfahrung in und mit Unternehmen und Organisationen erforderlich. Elsässer Spreng Executive Business Coaching setzt mit einer Firma mehrerer Eigentümer und Mitarbeitender auch hier eine unternehmerische Konstruktion und eine organisatorische Wirklichkeit, die im Gegenüber zu Klienten aus größeren Organisationen und Unternehmen einen bedeutenden Wert hat. Mit unserer Firma stehen wir für (Auftrag, Personen und Generationen übergreifende) Dauer und Verlässlichkeit und für Nachhaltigkeit. Wir gestalten selbst unternehmerische und organisatorischen Risiken und Gestaltungs- und Haftungsfragen und sind selbst direktorial tätig. Wir kooperieren im internationalen Kontext mit anderen Partnern und Komplementären, wir dokumentieren und verantworten uns steuerlich, rechtlich und gegenüber der Wirtschaftsprüfung mit unseren internen Verfahren und auch mit unserem Qualitätsmanagement. Wir verfügen über Corporate Government und Standards für Akkreditierung und gestalten unsere wirtschaftliche, professionelle und unternehmerische Entwicklung in globalen Markt- und Kooperationsbezügen. Diese aktuelle unternehmerische Qualität hat für uns noch mehr Gewicht als frühere individuelle Führungserfahrungen der einzelnen Coachs unserer Firma. 

Qualität liegt auf unterschiedlichen Ebenen. Sie liegt wesentlich und wohl primär auf der Ebene der Person, die coacht (wie oben beschrieben). 

_________________________________________

Aber ein Coach steht mit seiner / ihrer Haltung und den persönlichen Werten auch für eine Ebene von Verfahren (dazu die nächsten zwei Abschnitte). 

________________________________________

Und dann gehört auch noch dazu die Ebene der Werte – Werte wie Verlässlichkeit, zeitliche Verfügbarkeit, Kontrakttreue, Ergebnisorientierung, Ressourcenorientierung, unternehmerische Ausrichtung, globale Verantwortung, emotionale Belastbarkeit und Kompetenz zur Prozesssteuerung u.a. (siehe hierzu den letzten Abschnitt unten).

Eine erste Verfahrensqualität sehe ich in dem biografischen Interview, das nach der Etablierung des Rahmens für ein Business Coaching (Gespräch mit dem Sponsor) und dem „Chemie-Meeting“ zwischen Coachee und Coach am Anfang steht und inhaltlicher Bestandteil des Kontraktes wird.

Beim biografischen Interview geht es um ein erstes Dehnen der Aufmerksamkeit (stretching of awareness). Wir erfragen wir in einer sehr ausführlichen, in der Praxis häufig dreistündigen Sitzung neben den Personendaten den familiären Hintergrund von Herkunftsfamilie und gegenwärtiger Lebensform und –situation; wir erfragen Daten aus Kindheit und Schule und Ausbildung und wichtige Erfahrungen der Adoleszenz; wir erkunden die berufliche Orientierung und Ausbildung und Praxis und die Praxisfelder sowie hierarchische Ebenen und Positionen; wir eruieren den gegenwärtigen Aufgaben- und Verantwortungsbereich, die materielle und finanzielle Situation; wir fragen nach Selbst und Fremdeinschätzung von Vorgesetzten, Peers und Unterstellten hinsichtlich der gegenwärtigen Position; wir sammeln Informationen bezüglich Feedbacks aus Weiterbildung oder seitens 360° Feedback-Verfahren bzw. anderer psychometrischer Instrumente; wir machen uns ein Bild von den eigenen Kompetenzen, Stärken, Schwächen, Herausforderungen, Entwicklungswünschen und –szenarien usw. 

Aus einem solchen Interview „destillieren“ wir in der Regel fünf bis zwölf Schwerpunkte, die wir als Coach als Aufgabenkatalog für den Coachee sehen. Wir geben dazu Feedback und erfragen eine Priorisierung und Gewichtung, und mit dem Sponsor-Brief wird daraus dann einvernehmlich zwischen Coach und Coachee ein Arbeitsplan erstellt, der in der Folge immer wieder überprüft und gelegentlich ergänzt wird. Die Selbststeuerung des Coachee ist hier also durch das Verfahren gehalten (contained) und gesichert. 

Eine weitere Verfahrensqualität sehen wir in der Art und Weise, wie ein Coaching-Prozess eines/ einer unserer Coachs unterschiedlicher Beobachtung zweiter Ordnung (v. Foerster) unterworfen wird. An erster Stelle steht hier die schriftliche Dokumentation jeder Coaching-Sitzung bzw. jeder als relevant erachteten Intervention (Telefongespräch, Nachfrage nach dem Ausfallen mehrer Sitzungen o.ä.). Diese Dokumentation ist tiefenhermeneutisch angelegt und erfasst im ersten Schritt die Beschreibung einer Sitzung als „dichte Beschreibung“ (C. Geertz) – aber selbst mit der Selbstreflexion des Verlaufs eines Coachings ist es immer noch eine Beobachtung erster Ordnung. In einem zweiten Schritt wird diese Dokumentation von einem Kollegen / einer Kollegin innerhalb der Firma gegengelesen und kommentiert. Diese Kommentierung mag knapp sein – sie ist aber wesentlich eine Beobachtung zweiter Ordnung, die den Prozess des Coachings verändern kann. 

Neben der Dokumentation und ihrer Kommentierung steht die Intervision aller Kolleginnen und Kollegen. Zur Intervision bringen alle Beteiligten jeweils einen Fall ein, den sie darstellen und wozu sie eine Frage bzw. ein Erkenntnisinteresse formulieren. Der Fall wird mit unterschiedlichen Methoden beraten oder durchgespielt und mit Feedback abgeschlossen. Wichtig ist für uns, dass es eine innerhalb der Firma gemeinsam sicht- und gestaltbare Kultur und Weiterentwicklung von Business Coaching gibt. Deshalb findet diese Art Intervision 5 mal pro Jahr statt.

Jede und jeder Coach hat eine eigene Supervision bei einem externen Supervisor, einer externen Supervisorin. Dies ist der Ort, um für sich eigene Fragen der Entwicklung, der Resonanz oder Übertragung / Gegenübertragung auch im Firmenkontext, von Professionalität und Persönlichkeit zu besprechen. Diese Supervision wird von der Firma bezahlt, aber in keiner Weise inhaltlich kontrolliert oder beeinflusst. Auf diese Weise ist die Firma auch selbst „Sponsor“ der Selbstreflexivität der in ihr arbeitenden Coaches. 

Intervision findet auf internationaler Ebene dann auch bei den jährlichen Konferenzen von des Netzwerkes statt. Die Herausforderung liegt hier vor allem darin, im interkulturellen Kontext (und meist in einer fremden Sprache) einen eigenen Fall zur Verfügung zu stellen und an anderen Fällen aus anderen Partnerfirmen zu lernen.

Schlussendlich: Welchen Wert hat Executive Business Coaching, welchen Wert hat die Arbeit unserer Firma für international agierende Firmen, welchen Wert haben wir auf internationaler Ebene? - Den Wert konkreter Wirkung von bewusst gesetzten und reflektierten Veränderungsprozessen bei Führungskräften und in Unternehmen. 

In Entsprechung dazu findet während der jährlichen Konferenz unseres TGCP-Netzwerks eine weitere Art von Qualitäts- und Wertemanagement statt. Sie betrifft die ganze jeweilige nationale Firma, ihr Management von Klientenbeziehungen, ihre Auslastung, ihre Wirtschaftlichkeit und Entwicklung, ihren Beitrag zu Netzwerken und anderen nationalen Foren und Kooperationsnetzen und vor allem ihr Beitrag zur Weiterentwicklung des TGCP-Netzwerks selbst. In rotierendem Verfahren stellt jeweils ein Mitglied die Erfüllung als Voraussetzungen der Akkreditierung eines anderen Mitglieds im jährlichen Turnus fest, und die jährliche Konferenz beschließt darüber. 

Unser Zusammenschluss von derzeit sieben Firmen weltweit wird dann wiederum hinsichtlich der gemeinsam erbrachten Qualität von einer international anerkannten Firma auditiert. Empfehlungen werden auf den jeweiligen Konferenzen bzw. vom je auf 2 Jahre gewählten Management Board umgesetzt oder zur Umsetzung an einzelne Mitgliedsfirmen delegiert. 

Qualitätsmanagement im Executive Business Coaching verstehen wir also im wesentlichen auf drei Ebenen,

· auf der Arbeitsebene der Person des Coachs / der Coach

· auf der Organisationsebene von gemeinsam geteilten und verbindlichen Verfahren innerhalb der Firma

· auf der Ebene der Werte und des internationalen Netzwerks (TGCP). 

Mit diesen drei Ebenen und den jeweiligen Maßnahmen wird ein effizientes und hohe Ansprüche erfüllendes Qualitätsmanagement gestaltet. 
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